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1/ Historique du groupe et ou de la société 

 

ITSAP, pour l’innovation et technologie des services à la personne, est actif depuis 15 ans. L’entreprise 

englobe la DSI Direction des systèmes informatiques, qui se divise en plusieurs équipes, on y retrouve 

l’équipe support, les développeurs/testeur, l’infrastructure système et réseau ainsi que la sécurité 

informatique. 

En 2020, la filiale ITSAP Tunisie est créée afin de soutenir ITSAP France et de se développer à l’étranger.  
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2/Situation géographique 

Implantation 

L'entreprise ITSAP est stratégiquement implantée au cœur du QUARTIER NOVAXIS-NOVAXUD du 

Mans. Située à proximité des principales voies de transport, des voies ferrées, cette localisation permet 

à l'entreprise de bénéficier d'une excellente accessibilité pour ses fournisseurs et ses clients. 

 

Le siège social de l'entreprise est niché au sein du QUARTIER NOVAXIS-NOVAXUD moderne, offrant 

des installations à la pointe de la technologie et des infrastructures adaptées aux besoins spécifiques 

de l'entreprise.  
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Plan de l’entreprise 
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3/Situation actuelle 

Raison sociale, adresse, forme juridique, capital 

Raison sociale : ITSAP EURL (INNOVATION ET TECHNOLOGIE DES SERVICES A LA PERSONNE) 

La raison sociale ITSAP EURL désigne une Entreprise Unipersonnelle à Responsabilité Limitée (EURL) 

opérant dans le domaine de l'Innovation et de la Technologie des Services à la Personne. Fondée avec 

un capital social de 1 000,00 €, cette entité s'est établie à l'adresse suivante : BP 25118, 85 Boulevard 

Marie et Alexandre Oyon, 72100 Le Mans. 

Chiffres d’affaires sur plusieurs années 

L’entreprise ITSAP à réaliser les chiffres d’affaires suivant durant les années : 

2022 : 4,7 millions d'euros 

2021 : 4,01 millions d'euros 

2020 : 3,32 millions d'euros 

2019 : 2,91 millions d'euros 

4/ Structure actuelle 

Organigramme du groupe et ou de la société 
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Horaires et mode de travail 
Nos horaires de travail sont du lundi au vendredi, de 9h à 17h30, avec une pause déjeuner d'une heure 

et demi à partir de 12h30. 

Nous avons choisi d'adopter une approche de travail hybride combinant des espaces ouverts et la 

possibilité de travailler à distance. Cette approche nous permet de bénéficier des avantages de la 

collaboration en présentiel tout en offrant la flexibilité nécessaire pour travailler efficacement à 

distance. 

5/Domaines d’activités 

Types de produits 

Le domaine d’activité d’ITSAP est le développement de solution logiciel pour le domaine du service à 

la personne.  

ITSAP s'engage à développer des solutions logicielles innovantes et personnalisées pour répondre aux 

besoins spécifiques du secteur du service à la personne. L’objectif est d'améliorer l'efficacité, la qualité 

et l'accessibilité des services tout en favorisant le bien-être et l'autonomie des individus assistés. 

Support informatique : La gestion centralisé des demandes informatique permet une simplification 

par un système de ticket, une gestion rapide des demandes avec un suivis et une base de 

connaissances. 

Développement logiciel : cette offre permet d’avoir une pleine maitrise sur les solutions développées 

en interne permettent une flexibilité et la traçabilité. 

Formation logiciel : cette solution permet une continuité après le développement et une meilleure 

intégration au près des équipes. Une équipe dédiée à la formation au logiciel développée en interne  

Gestion de flotte informatique : en proposant la mise à disposition des ordinateurs et des téléphones 

mobiles. Nous simplifions la gestion matérielle des agences du groupe ayant des antennes réparties 

sur le territoire français.  
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6/ Clients et concurrents 
Clients 

Les clients d’ITASP se composent de toutes les entités qui composent le groupe OUICARE que ce soient 

des succursales ou bien des franchisés partout en France, nous ne travaillons qu’avec des 

professionnelles.  

Conçurent  

Au Mans, il existe des sociétés qui proposent des services similaires, mais pas forcément dans dédiés 

au domaine du service à la personne. À terme, si nous proposons nos services à des sociétés 

extérieures. Nos principaux concurrents pourraient par exemple ce composé de DIALOG, Alta Concept 

ou bien Akelio qui développe aussi des solutions logicielles.  

7/ Politique de l’entreprise 
 

• Le bien vieillir. 

• La lutte contre les violences faites aux femmes et contre les inégalités femmes/hommes. 

• La lutte contre le travail au noir. 

• La charge mentale. 
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8/ Présentation des valeurs ajoutés 
La valeur ajoutée au différent services proposé par ITSAP ce résume : 

- Réactivité : Répondre rapidement aux demandes et aux problèmes.  

- Innovation : proposition de nouvelle solution ou de nouvelle idée.   

- Collaboration : travailler en équipe pour atteindre des buts communs. 

Présentation du service 

1/ Organigramme 

 

Voir Page Annexe (P 14)  

2/ Équipements 

Le service dispose de l’intégralité du matériel du groupe Ouicare : 

- 2000 ordinateurs 

- 20000 Téléphone portables 

- 600 imprimantes 

 

3/ Missions 
 

Les missions réalisées par le service sont essentiellement tournées autour du support utilisateur par le 

biais de ticket d’incident ou de demande de service. Nous réalisons la création des accès des nouveaux 

utilisateurs, la fourniture de nouveau matériel de l’ordinateur, téléphone jusqu’au périphérique. Nous 

avons aussi une basse de connaissance que nous mettons régulièrement à jour.  

  



 

 

JOURNET Léo 14 

Annexe 
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Activité 1 

Préparation de poste et déploiement 
d’image système 
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Contexte : 

Dans le cadre de son engagement en faveur de l'éducation et de la formation professionnelle, 

l'entreprise Ouicare a décidé d'établir un Centre de Formation d'Apprentis (CFA) local, visant à offrir 

des opportunités d'apprentissage pratique dans le domaine des ressources Humaine. Et valider un titre 

d’ARH (d'assistant(e) ressources humaines). 

Objectifs : 

L'objectif principal de cette initiative est de fournir aux apprentis du CFA Ouicare un environnement 

informatique moderne et fonctionnel, hors du domaine et sur réseau wifi dédié. Cela permettra aux 

étudiants de se familiariser avec les outils et les logiciels couramment utilisés dans le secteur des 

technologies de l'information (Google Chrome, suite de traitement de texte, PDF, un accès à 

internet), élargissant ainsi leurs perspectives de carrière et leurs compétences pratiques. 

Solution : 
Dans un premier temps je détermine le matériel que je vais utiliser. 

• Dell Optiplex 3060 : processeur Intel Core i3-8100T, 8go de mémoire vive et 130go de stockage  

• HP 250 G8 15 pouces : processeur Intel Core i3-8100T, 4go de mémoire vive, 500go de 

stockage (X20) 

Prérequis pour Ubuntu serveur  

Processeur : 1 gigahertz ou supérieur  

Mémoire vive : 1 gigaoctet ou plus  

Disque dur : au minimum 2.5 gigaoctet 

Prérequis pour Fog Project : 

Système d’exploitation : Ubuntu 16 ou plus  

Les paquets utiliser sont : 

• PHP 7 

• MySQL ou maria DB 

• Apache 2 

Prérequis pour Windows 10 pro : 

• Processeur : 1 gigahertz (GHz) ou plus rapide 

• Mémoire vive :  2 gigaoctet (GO) pour 64-bit 

• Disque dur : 20 gigaoctet (GO) pour 64-bit 

• Carte graphique : DirectX 9  

• Ecran : 800 x 600 

Pour déployer l’image système, Je mets en place la solution Fog Project afin de récupérer l’image 

système avec les outils nécessaire. 

Installation de la solution logicielle : 
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Sur le système d’exploitation Ubuntu serveur 22.04 LTS installé au préalable sur l’ordinateur Dell 

Optiplex 3060 comme la solution demande peu de ressources matérielles. J’ai utilisé un mini pc. 

Les commandes que j’ai utilisées pour installer Fog Project. 

root@fog:~# apt-get -y install git 

root@fog:~# cd /root 

root@fog:~# git clone https://github.com/FOGProject/fogproject.git 

root@fog:~# cd fogproject 

root@fog:~# cd /root/fogproject/bin 

 root@fog:~#  ./installfog.sh 

 

J’ai sélectionné l’option 2 comme je suis sur un système d’exploitation Ubuntu serveur 22.04 LTS. 
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J’ai déterminé que l’installation devais être faite en Normal car je n’utiliserais que cette machine pour 

déployer les 20 postes  

 

Je n’ai pas changé la carte réseau car il n’y en a pas d’autre sur la machine. 

 

Je n’ai pas déclaré d’adresse pour le serveur DHCP, comme il y a un DHCP déjà disponible sur le réseau. 

  

 

Cela permettra au poste de prendre une ip pour l’environnement PXE. 

 

En choisissant cette option, j’ai validé l’ajouts des langues additionnelles.   

 

Par cette option permet l’activation du protocole HTTPS et donc rendre la navigation sécurisée. 

 

Le nom de la machine n’a pas été changé. 
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En choisissant « n » j’ai choisi de ne pas communiqué d’information au développeur de Fog Project. 

 

 

A cette etape je confirme les paramètres saisie précédament. 
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Cette option permet l’installation et mise à jour de la base de données de Fog 

 

Apres l’installation je me rend sur la page de connexion de fog, 

https://192.168.1.20/fog/management/ 

 

Avec les identifiants suivants : 

User : fog 

Mot de passe : password  

https://192.168.1.20/fog/management/
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Une fois l’installation terminé, nous avons accès à l’interface de Fog. 
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Paramétrage : 

Je vais enregistrer le poste sous Fog afin de pouvoir récupéré l’image du système qui sera l’image de 

référence pour tous les autres ordinateurs, où je vais déployer le système Windows 10 depuis l’image 

avec une tache planifier pour chaque poste.  

Enregistrement de l’ordinateur : 

J’utilise l’option « Quick registration and inventory » pour enregistrés les 20 ordinateurs. 

 

Ceci est le résultat après l’enregistrement de l’ordinateur. 

 

Préparation de l’image : 

Dans l’image système Windows on la préparera avec les outils logiciel demandé : 

• Google Chrome 

• Libre Office 

• Foxit Reader 
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Et on créera un compte Utilisateur et Administrateur. 

 

Puis on lancera Sysprep pour avoir accès à la reconfiguration de Windows au démarrage ainsi ne pas 

avoir de conflit de SID (Security Identifier) 

 

Je crée la tache de déploiement d’image pour les autres ordinateurs : 
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Test : 

 

Nous créeont l’image du sytème de départ avec l’outils partclone que nous lançon grace au boot pxe 

pour pouvoir la deployer sur d’autres ordianteur . 

 

Nous redéployons l’image sur un nouvel ordinateur afin d’avoir le même environnement sur chaque 

poste, grâce au déploiement via le pxe. 

Axe d’amélioration : 
On pourrait créer une politique de nommage pour les postes ainsi que les images afin d’avoir une 

meilleure lisibilité. Cela permettrait suivre l’archivage des images et des potentielles sauvegarde. On 

pourrait ajouter l’agent Fog client afin de simplifier la remonter d’informations concernant les postes 

de travail. En parallèle, on pourrait aussi créer un domaine dédié au CFA afin que chaque apprenant 

ait un compte nominatif. 
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Conclusion : 
Nous avons mis en place un système de déploiement d’image système Fog Project, composé d’une 

base de données, un serveur web apache 2 pour le frontend et PHP pour l’interprétation des 

commandes. Les 20 postes ont été configuré et avec le CFA, grâce à cette solution le déploiement des 

ordinateurs est plus optimal.  
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Activité 2 

Ticket d’incident 
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Contexte : 
Nous stockons la plupart des documents sur le cloud et invitons chaque utilisateur de même en cas de 

défaillance de leur ordinateur. Ce qui évitera d’utiliser un support physique. Dans un souci de couts de 

licences google nous étudions chaque demande d’augmentation de la capacité de stockage. 

L’utilisateur se trouve bloqué à cause de la capacité de son google drive. 

Objectifs : 
Répondre à l’incident de l’utilisateur et le documenter 

Solution : 
Le Logiciel utilisé pour la résolution de cette demande la solution freshservice qui est une solution de 

ticketing qui permet aussi l’inventaire des ressources matériels et numérique, fourni par un prestataire 

externe. 

L’interface de freshservice : 

Mon tableau de bord permet de superviser la quantité et le nombre de demande en cours. 

 

Le centre de service est la catégorie ou arrive toutes les demandes puis trié par un système de 

workflow, un script automatiser qui permet l’attribution des tickets à chaque technicien. 

La demande de la personne ce découpe en plusieurs partie, la description ce que demande l’utilisateur, 

la priorité celons la demande ainsi que si l’utilisateur est VIP ou non, le statut de la demande si elle est 

ouverte, en attente, résolu ou fermée. Ou à été créé la demande par mail, via le portail, par téléphone. 

Le type de demande si c’est un incident ou une demande service. Le degré d’urgence ce qui tiens 

compte de la criticité de l’incident, l’impact comment cela influe sur le travail de la personne, le groupe 

auquel appartient le ticket ce qui permet la catégorisation des demandes en groupe distinct et mieux 

les distribuer ainsi que l’agent assigné à la demande. 
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Premier échange  

J’ai pris en compte la demande et je demande des informations supplémentaires afin de vérifier l’état 

du stockage google et accompagner la personne à faire la trie dans les différents espaces qui utilise de 

la capacité de stockage google. 

2 -ème échange  

Nous avons vidangé les mails avec pièces jointe qui date de plus d’un an et vérifier les documents 

google drive. 

3 -ème échange 

Je confirme avec l’utilisateur qu’il n’est plus bloqué et qu’il peut de nouveau stocker des données ou 

bien s’il faut passer à la licence supérieure. 

4 -ème échange  

Clôture de la demande 

Après avoir effectué les vérification nécessaire et rédigé l’intervention, l’incident est résolu  

Axe d’amélioration : 
Pour simplifier le traitement demandes il faudrait rajouter des sous-groupes afin d’affiner le curseur 

des demandes. Nous pourrions aussi ajouter un tchat bot avec les demandes récurrente. Au niveau de 

la demande étant un incident bloquant récurent, nous pourrions proposer un espace de stockage dans 

le cloud hors de la Gsuite et donc plus flexible en cas de problématique. 

 

Conclusion : 
Nous avons donc répondu à la l’incident et proposé une solution à l’utilisateur  

  



 

 

JOURNET Léo 29 

Conclusion des 2 années de BTS SIO : 

Durant ses deux années au sien d’ITSAP, j’ai pu progresser en tant que technicien de support ainsi 

qu’au niveau du relationnel auprès des utilisateurs. 

J’ai beaucoup appris durant les semaines de formation, ce qui a enrichi mes compétences et en a 

consolidé d’autres. Ce qui me sera très utile pour la continuité de mon parcours professionnel. 

Cela m’a conforté dans l’idée de poursuite d’étude en Titre professionnelle Administrateur 

d’infrastructures sécurisée afin de pouvoir accéder aux infrastructures et aux systèmes, la gestion de 

services, et la sécurité des réseaux informatique. 

C’est donc pour ça que j’ai candidaté à l’EKOD du Mans pour passer un titre RNCP (Administrateur 

d'infrastructures sécurisées) afin d’acquérir les compétences nécessaires pour devenir Administrateur 

système et réseau. 


